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Esta pesquisa investigou a percepcado de gestores e
usuarios sobre a influéncia da tecnologia da informacéo
no desempenho da gestdao documental em uma
universidade federal. A elaboracdo da estrutura
conceitual de andlise foi guiada pelos fundamentos do
Balanced Scorecard. Metodologicamente, a pesquisa
caracterizou-se como qualitativa, do tipo estudo de caso.
Entrevistas semiestruturadas, observacdo participante e
pesquisa documental foram utilizadas para a coleta dos
dados. Como resultados identificou-se um amplo espectro
de possibilidades de contribuicdo da tecnologia da
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informacdo. De forma geral, estas possibilidades estao
relacionadas a satisfacdo dos usuarios, a qualidade dos
processos documentais, a capacidade de aprender,
inovar, e melhorara gestdo documental, e a otimizacao
dos recursos financeiros da gestdo documental e
consequentemente da organizacdo. Na universidade
pesquisada, esta contribuicdo é parcial e incipiente. A
maximizacdo do apoio da tecnologia da informacdo ao
desempenho da gestao documental depende de questdes
de natureza humana e social, além daquelas de ordem
tecnoldgica.

Palavras-chave: Gestéao documental, Arquivo,
Desempenho, Tecnologia da Informacdo, Balanced
Scorecard.

Information technology and document
management performance at a Federal
University

This research investigated the perception of managers
and users about the influence of information technology
on the document management performance at a federal
university. The conceptual frame work of analysis was
guided by he foundations of the Balanced Scorecard.
Methodologically, the research was characterized as
qualitative and case study type. Semi structured
interviews, participant observation and documentary
research were used to collect the data. As results, a broad
spectrum of possibilities of contribution of the information
technology was identified. In general, these possibilities
are related touser satisfaction, the quality of documentary
processes, the ability to learn, innovate and improve the
document management and, the optimization the financial
resources of document management and consequently of
the organization. This contribution is partial and incipient
at the researched university, The maximization of the
support of information technology to the document
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management performance depends on human and social
questions, besides those of a technological nature.

Keywords: Document Management, Archive,
Performance, Information Technology, Balanced
Scorecard.
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1 Introducéao

Os documentos sao inerentes as instituicdes. Varios processos
institucionais sdo mediados por documentos. Cada vez mais torna-se
necessario que haja dominio da massa documental nas instituicbes com o
objetivo de agilizar o fluxo de processos (SANTOS; FLORES, 2015). Como
argumenta Rocco (2013), o aumento da producao documental se deu por
uma mudanca de paradigma, na qual a informacdo passou a ser o centro
das atividades desenvolvidas pela sociedade, necessitando-se de
abordagens para tratar as informacbfes e consequentemente o0s
documentos onde as informagdes encontram-se registradas.

A Gestdao Documental (GD) vem sendo estudada e discutida nas
Instituicbes de Ensino Superior (IES), publicas e privadas (MORENO,
2008; CARPES, CASTANHO, 2014). Neste contexto, os objetivos da GD
constituem-se em abastecer a instituicdo de todas as informacdes
necessarias para a tomada de decisfes, racionalizar a producdo de
documentos e preservar os documentos probatérios” historicos (CISCATO
et al., 2011). Portanto, toda a documentacdo produzida e recebida pela
IES, até mesmo aquela procedente de ambientes digitais, constitui-se
objeto de gestdo (GERONIMO, 2014). Tanto a documentacdo académica,
atividade-fim, quanto a documentacdo administrativa, atividade-meio,
precisam receber o mesmo tratamento documental e seus prazos de
guarda serem respeitados de acordo com as tabelas de temporalidade de
documentos (RONCAGLIO; SZVARCA; BOJANOSKI, 2004).

Com a elevada producdo documental, a tecnologia da informacao
(TI1) tornou-se fundamental para auxiliar as atividades da GD (SANTOS;
FLORES, 2015). “O avanco tecnoléogico mudou radicalmente os
mecanismos de registro e de comunica¢éo da informacédo nas instituicdes
e, consequentemente, seus arquivos também mudaram” (RONDINELLI,
2005, p. 24). As principais vantagens da Tl como ferramenta de apoio a
GD podem ser apresentadas como: reducdo de custos; criacdo e
digitalizacdo de documentos; acesso remoto, rapido e simultaneo;
seguranca da informacado e preservacdo de documentos originais (FELIX;
SILVA, 2010). Silva e Fleury (2003) destacam que cada vez mais e com
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maior assiduidade as IES utilizam a Tl nas suas atividades académicas e
administrativas, entretanto problemas técnicos, investimentos, burocracia
e a propria instituicdo com falta de capacitacdo dos servidores impedem a
utilizacdo efetiva das novas tecnologias.

Os investimentos em Tl e seu impacto no desempenho
organizacional como um todo Vvém sendo estudado por varios
pesquisadores, pois embora se invista consideravelmente em TI, nao é
facil apresentar seus efeitos na instituicdo, principalmente os impactos
estratégicos e econdmicos (ALBERTIN; ALBERTIN, 2008; MEIRELES;
ROCHA; CENDON, 2012; WU; CHEN, 2014). Historicamente, 0o processo
de avaliacdo de desempenho organizacional permaneceu ligado
fundamentalmente as perspectivas financeiras, que apresentam o0s
resultados de uma organizacdo a partir de calculos de lucros, renda e
aumento patrimonial (SANTOS, 2010). Na conjuntura organizacional
atual, olhar somente para avaliacdes financeiras pode apresentar dados
enganosos e insuficientes para melhoria continua e inovacao (SOUZA;
CORREA, 2014). Nesta perspectiva, surgem propostas de sistemas de
avaliacao de desempenho organizacional incorporando outros indicadores,
além dos tradicionais financeiros, como por exemplo, o tradicional e
conhecido Balanced Scorecard (BSC) (KAPLAN; NORTON, 1992).

Mais especificamente, no que se refere ao desempenho da gestdo
documental e dos servicos documentarios é defendido que a sua avaliacao
deve estar direcionada também a outras perspectivas, além da financeira,
como por exemplo, a satisfacdo dos usuarios e a qualidade dos processos
referentes aos servicos (BRIAND et al, 2002; POMBAL, 2009). Dessa
forma, delineou-se para investigacdo o seguinte problema de pesquisa:
como gestores e usuarios percebem a influéncia da tecnologia da
informac&o no desempenho da gestdo documental em uma universidade
federal? Embora haja um conjunto de estudos para investigar a GD em
instituicbes de ensino superior no contexto brasileiro (ANDRADE, 2017;
COSTA; SILVA, 2015; CISCATO et al. 2011, CARPES; CASTANHO, 2014;
BAHIA; BLATTMANN, 2011; SILVA; SANTOS; VIERO, 2009; GERONIMO,
2014) e estes estudos venham colaborando significativamente para a
compreensao das complexidades e desafios da area, estudos de avaliacao
do desempenho da GD, sob a perspectiva teodrica do BSC, sdo mais raros.
Neste sentido, esta pesquisa contribui com a identificacdo de critérios para
a avaliacdo do desempenho da gestdo documental em com a analise do
apoio da Tl a estes critérios.

A proxima secao deste trabalho, secao 2, aborda o desenvolvimento
de uma estrutura de analise a partir dos fundamentos tedricos do estudo.
Na secao 3 discorre-se sobre o delineamento metodologico da pesquisa.
Na secdo 4 aborda-se os seus resultados e por fim, na secdo 5, sao
apresentadas as consideracoes finais.
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2 Delineando uma estrutura de pesquisa a partir da

literatura

O desenvolvimento da estrutura para analisar o papel da Tl no
desempenho da GD pautou-se no Balanced Scorecard e seus principios,
bem como nos fundamentos tedricos da GD. A opcdo pelo BSC apoia-se
no fato desta ferramenta considerar outras perspectivas de desempenho,
além da financeira, bem como, na sua proposicdo a partir da estratégia
organizacional. Assim, as categorias de analise principais que compdem
esta estrutura correspondem as quatro perspectivas do BSC alinhadas a
instituicbes publicas, denominadas neste estudo de perspectivas de
analise. Com o objetivo de descrever estas perspectivas no contexto da
gestao documental e identificar os seus elementos constituintes,
inicialmente foram elaboradas perguntas norteadoras associadas a cada
uma das perspectivas, como apresenta o Quadro 1.

Quadro 1 - Perguntas norteadoras e perspectivas de desempenho da gestao

documental.

Perspectivas de | Perguntas Norteadoras Definicdo da per spectiva
analise

Como os servicos/produtos da gestéo | Refere-se aos usuérios dos servigos/produtos
Usuarios documental poderiam satisfazer seus | resultantes da gestéo documental e abrange as

usuarios? suas necessidades.
Processos Em que processos da gestdo | Representa os processos internos criticos da
internos documental devemos buscar o nivel de | gestdo documental para a concretizagdo dos

exceléncia para satisfazermos as
necess dades dos usuérios?

objetivos e satisfacdo das necessidades dos
SEUS USUArios.

Aprendizagem e

Como sustentaremos a capacidade de

Compreende 0s recursos e as competéncias da

Crescimento aprender, inovar e melhorar a gestdo | organizagdo que sustentam a sua capacidade
documental ? de aprender, crescer einovar naGD
Financeira Como deveriamos otimizar os recursos | Visa sustentar os objetivos das outras

financeiros da gestdo documental e
conseguentemente da organizac&o?

perspectivas e otimizar os recursos financeiros
da gestdo documental e da organizacéo.

Fonte: Adaptado de Kaplan

e Norton (1992).

As perguntas norteadoras contribuiram para a definicdo de objetivos
estratégicos para cada perspectiva e para a elaboracdo do mapa
estratégico da GD, conforme a Figura 1.
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Figura 1 -Perspectivas de andlise, objetivos estratégicos e suas relacfes de causa

e efeito.

Perspectiva Usudrio

Como os servigos/produtos da gestdo documental poderiam satisfazer seus usuarios?

Garantir as
caracteristicas

Garantir o acess
rapido e seguro

0 Garantir a
a qualidade no

intrinsecas ao informacao. atendimento. dos usudrios
documento quanto aos
arquivistico. servigos/produtos
A

Garantir o
conhecimento

Processos Internos

rspectiva
Em que processos da gestdo ocumental devemos buscar o nivel de exceléncia para satisfazermos as

nec

idades dos usuarios?

Padronizar e Definir valores Controlar a
Interpretar e
; racionalizar a aos tramitacdo dos
classificar os dociinentoc e d t
men:
decumontas produgdo s ocumentos
documental sua destinagdo
>
/ Implantar o Disseminar 05 Avaliar a
planejamento servigos e satisfacdo dos
estratégico produtos usudrios dos
documental oferecidos pelo servigos e
arquive produtos

,/(o/mo

Perspectiva Aprendizagem e Crescimento

a capacidade de aprender, inovar e melhorar a gestdo doc

Incentivar
capacitagdes e
cursos para o
aperfeigoamento
de pessoal da GD

e

Promover a
cultura da
cooperagdo, de
resultados, tendo
como
fundamentos a GD

Implementar
tecnologias
atualizadas e
alinhadas as
necessidades da
GD

Fornecer
infraestrutura
fisica adequada

Como deveriamos otimizay os recursos financeiros da gestdo doc
organizacao?

Perspectiva Financeira

Garantir a economicidade
dos investimentos por
meio do aprimoramento
dos processos de entrega
dos servigos com
nualidade e eficiénria

Assegurar 05 recursos
necessarios voltados a
aplicagdo nos planos de
acdo, projetos e dos
programas estratégicos
voltados ao setor.

Otimizar a gestdo
financeira, orcamentaria
e patrimonial por meio da
qualidade dos gastos e na
transparéncia.

Fonte: Adaptado de Kaplan e Norton (1992).

O mapa estratégico representa a materializacdo da estratégia,
retratando a dinamica oferecida pelo BSC, a partir das relacdes de causa e
efeito dos objetivos estratégicos (KAPLAN; NORTON, 1992). A Figura
lcontempla uma ilustracdo das relacdes de causa e efeito (setas) dos
objetivos estratégicos da GD. Esta ilustracdo mostra que “assegurar 0s
recursos necessarios voltados a aplicacdo dos planos de acado, projetos e
programas estratégicos do setor” (objetivo estratégico da perspectiva
financeira) contribui para o desenvolvimento profissional ao “incentivar
capacitagcbes e cursos para o aperfeicoamento de pessoal da gestao
documental e de seus usuarios” (objetivo estratégico da perspectiva
aprendizagem e crescimento), o que poderia auxiliar o desenvolvimento
de processos da GD com qualidade superior (objetivos estratégicos da
perspectiva processos internos), o que por sua vez, contribuiria para
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elevar o grau de satisfacdo dos usuarios no que diz respeito a qualidade
dos servicos/produtos da GD (objetivos estratégicos da perspectiva
usuarios). Além do exemplo da relacao ilustrativa no mapa, varias outras
relacdbes podem ser definidas. A ideia € que se atente para todas as

relacBes de causa e efeito possiveis.

Considerando os
perspectiva, foram identificados os elementos constituintes das mesmas,
a partir dos quais a influéncia da Tl no desempenho da GD foi analisada.
Estes elementos sdo apresentados no Quadro 2.

objetivos estratégicos associados a cada

Quadro 2: Elementos de andlise do desempenho da gestdo documental

Per spectiva Usuario

Como os servicos/produtos da gestdo documental poderiam satisfazer seus usuarios?

Autenticidade Veracidade do contetido de um documento de arquivo em todas suas

idades (SOARES, 2012; RODRIGUES, 2006; RONDINELLI, 2005)
Informac&o Integridade Compl etude do documento e integridade fisica (SOARES,
Arquivistica 2012;SANTOS; FLORES, 2015)
(caracteristicae | Precisio Exatid&o das informagdes necessarias aos usudrios (SOARES, 2012;
acesso) MORENOQ, 2008; NASCIMENTO; FLORES, 2008)

Essencialidade Preservacdo dainformacgao arquivistica pelo tempo necessério e
descarte dainformacdo supérflua (SOARES, 2012; RODRIGUES,
2006)

Facilidade de Condicdes e meios eficazes de busca e recuperacdo da informacéo

acesso arquivistica (RIBEIRO, 1998; BAPTISTA; ESPANTOSO, 2008)

Tempo de acesso Tempo de recuperacdo da informagao arquivistica (RONCAGLIO;
SZVARCA; BOJANOSKI, 2004; TEIXEIRA; SCHIEL;1997)

Restricdes de Medidas de restri¢bes de acesso para garantir a confidencialidade dos

acesso documentos (TONELLO; DA SILVA NUNES; PANARO, 2013)

Confiabilidade Prestacéo dos servigos prometidos de forma confiavel e precisa

Atendimento (PARASURAMAN et al., 1985, 1988)

Seguranca Conhecimento e capacidade de transmitir respostas com seguranca
aos usuarios (PARASURAMAN et al., 1985, 1988)

Capacidade de Disposicao em agjudar os usuarios e fornecer o servigo com agilidade

resposta (PARASURAMAN et al., 1985, 1988)

Empatia Capacidade de compreender e fornecer atencao as necessidade dos
usuérios. (PARASURAMAN et al., 1985, 1988)

Produtos/servigos Conhecimento pelos usuarios das normas, servicos e produtos do

Conhecimento | do arquivo arquivo (GONCALVES; SANTANA; JORENTE, 2015)
Produtos/servigos Conhecimento pelos usuarios das normas, servicos e produtos de Tl
deTI (ZANINELLI et d., 2016)

Per spectiva Processos I nternos

Em que processos da gestao documental devemos buscar o nivel de exceléncia par a satisfazer mos as

necessidades dos usuarios?

Producéo Processo padronizado de criagdo de documentos de arquivo em
documental ambiente convencional e digital (DORNELES; CORREA, 2013;
Processos BERNARDES; DELATORRE, 2008)
Arquivisticos | Classificagdo Processo de andlise e de operacdes destinado a organizar e distribuir

documental a documentacdo de acordo com as diferentes estruturas, funcdes e
atividades da entidade produtora (RODRIGUES, 2006; SOUSA,
2006; BERNARDES; DELATORRE, 2008)

Avaliacéo Processo de identificag&o de val ores para os documentos e andlise do

documental seu ciclo de vida visando estabel ecer prazos de guarda e destinagéo
(INDOLFO, 2007; BERNARDES; DELATORRE, 2008)

Tramitagcdo Processo de estudo das insténcias de decisdo, padronizac&o e controle
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documental do fluxo documental (workflow) (INDOLFO, 2007; BERNARDES,
DELATORRE, 2008).

Planejamento Processo de plangjamento da unidade de informag&o, das suas

Processosde | Estratégico operagdes e atividades, por meio da especificagdo de politicas,
Gestéo objetivos, estratégias, desenvolvimento de ferramentas,

procedimentos e planos de trabalho (RAMOS, 1996)

Disseminacdo de Processo de divulgagéo dos servigos/produtos do arquivo disponiveis

Servicos/Produtos aos usudrios (PORTELLA; PEREZ, 2012; SOARES, 2012)

Avaliagdo da Processo de andlise qualitativa e quantitativa da satisfagdo do usuério

satisfacdo do com a prestacdo de servicos oferecida(SAMPAIO; REBELLO;

usuério ZANI; BARREIROS; PRADO, CORDEIRO, VILLELA, 2004)

Per spectiva Aprendizagem e Crescimento
Como sustentaremos a capacidade de aprender, inovar e melhorar a gestdo documental?

Capacitaco Capacitacdo de profissionais e usuarios de acordo com suas necessidades de
conhecimento e desenvolvimento (PINTO; DEL CARPIO, 2011)
Cultura de cooperacéo Cooperacdo como o contexto interativo em que as agdes de um participante

favorecem o alcance do objetivo de outros (PALMIERI; BRANCO 2004);
trabalho em equipe e multidisciplinar (SOARES, 2003; MATOS, 2006)

Tecnologias Adocao e implementacdo de tecnologias alinhadas as necessidade da gestdo
documental (ANDRADE, 2017; ROCCO, 2013; RONDINELLI, 2005)
Infraestrutura fisica Infraestrutura que a organizagdo necessita desenvolver para suportar 0s

processos internos e assim satisfazer o usuéario (MATOS, 2006).

Per spectiva Financeira
Como deveriamos otimizar osrecur sos financeiros da gestdo documental e consequentemente da
or ganizacao?

Economicidade Racionaliza¢8o dos gastos da instituicdo (NUINTIN, 2014)
Alinhamento dos recursos ao Integracdo e coeréncia entre o plangjamento estratégico e recursos
plangjamento estratégico (REZENDE, 2002; ALDAY, 2000)

Otimizagdo (qualidade dos Qualidade, custos versus beneficios, dos gastos (RIBEIRO, 2003) e
gastos, transparéncia) transparéncia em relacdo aos gastos (RAMOS; SCHABBACH, 2012).

Fonte: elaborado pelos autores (2018)

As perspectivas e os elementos de analise apresentados orientaram
a elaboracao do roteiro de entrevista aplicado em campo e a analise dos
dados coletados.

3 Percurso metodoldgico

A pesquisa quanto a abordagem dos dados caracteriza-se como
qualitativa (FLICK, 2009) e do tipo estudo de caso (YIN, 2001). O caso de
estudo foi uma universidade publica do Brasil. A IES escolhida é uma das
principais universidades da regido sul do pais, possuindo campi em cinco
municipios do estado em que esta localizada. A Universidade apresenta
um quadro funcional composto por 3.174 técnicos administrativos e 2.170
docentes. A escolha desta universidade para a realizacdo da pesquisa
decorre da importancia da instituicdo para o estado e para o pais. Além
disso, seu tamanho, fluxo documental intenso, uso de tecnologias da
informacédo para a GD, bem como facilidade no acesso as informacoes,
constituiram-se os critérios de escolha.
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3.1 Participantes

O conjunto de participantes da pesquisa foi composto por 9
profissionais: a) 3 gestores (de arquivo, de Tl e de financas) com tempo
de trabalho na instituicdo superior a 20 anos, 1 deles com a titulacdo de
mestrado e outros 2 de graduacdo; b) 3 arquivistas representantes dos
arquivos setoriais da universidade, com tempo de trabalho de 8 anos e
com titulacdo de pods-graduacdo em nivel de especializacdo e, c) 3
usuarios, com tempo de trabalho superior a 7 anos na instituicdo e com
graduacdo. Para identificacdo dos usuarios participantes foi efetuada uma
entrevista ndo estruturada com os 3 arquivistas dos arquivos setoriais, a
fim, de obter informacdes sobre quais servidores utilizam os servi¢gos dos
arquivos correntes, intermediarios e permanentes, bem como, sobre a
frequéncia de uso dos sistemas que auxiliam a GD.

Com o objetivo de manter o anonimato dos entrevistados, 0s
mesmos foram referenciados no decorrer da secdo de resultados da
seguinte forma: gestor de TI, gestor financeiro, usuario 1, 2, 3 e
4;arquivista 1, 2, 3 e 4, sendo o gestor de arquivo, um dos 4 arquivistas.

3.2Coleta e analise dos dados

A coleta de informacgdes do campo de estudo foi realizada por meio
da técnica de entrevista semiestruturada, observacdo participante e
pesquisa documental (TRIVINOS, 1987). Foram elaborados 4 roteiros de
entrevistas considerando o0s participantes das entrevistas e as
perspectivas de analise adotadas, conforme apresenta o Quadro 3.

Quadro 3 — Relacao de participantes da pesquisa e perspectivas de analise

Per spectivas de anélise

Participante da entrevista Usuério Processos  Aprendizagem e Financeira
Internos Crescimento

Usuérios (Roteiro 1) X X

Gestor de Arquivo e Arquivistas (Roteiro 2) X X X

Gestor de Tl (Roteiro 3) X X X

Gestor Financeiro (Roteiro 4) X

Fonte: Elaborado pelos autores (2018)

Os roteiros de entrevista foram elaborados com base na estrutura
de analise delineada (secdo 2) visando compreender a percepcao dos
participantes da pesquisa em relacdo aos elementos desta estrutura, bem
como, a sua percepcao quanto a influéncia da Tl nestes elementos. As
entrevistas foram realizadas no ambiente de trabalho dos participantes e
gravadas com autorizacao dos mesmos. A cada entrevistado foi entregue
e assinado um Termo de Consentimento Livre e Esclarecido, expondo os
objetivos da pesquisa e os critérios éticos a ela pertinentes.
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Adicionalmente as entrevistas, foi utilizada a técnica de observacao
participante na qual o pesquisador interage e €, ao mesmo tempo, parte
do contexto estudado (YIN, 2001). A técnica de pesquisa documental
(TRIVINOS, 1987) foi utilizada para a coleta de dados secundarios do
contexto pesquisado. Foram utilizadas fontes que contribuiam com os
objetivos da pesquisa como, por exemplo, site da instituicAo e outras
publicacdes internas como jornais, relatérios e atas de reunides.

O meétodo de analise de dados utilizado nesta pesquisa foi a analise
de conteudo, conforme trés etapas basicas (BARDIN, 2006): pré-analise,
descricdo analitica e interpretacdo inferencial. A pré-andlise envolveu a
transcricdo das entrevistas e a organizacdo das evidéncias coletadas a
partir das diferentes técnicas de coleta de dados utilizadas. A descricdo
analitica foi realizada por meio da técnica de categorizacdo. A forma de
categorizacdo utilizada foi mista. Sado definidas categorias preliminares,
entretanto durante o processo de analise podem emergir novas
categorias, que podem ser acrescidas aquelas anteriormente definidas e
indicar a necessidade de subdivisdo, inclusdao ou exclusao de categorias.
As categorias preliminares foram definidas com base no referencial tedrico
e compdem a estrutura de analise abordada na secéao 2.

4 Resultados

A instituicdo estudada conta com3 sistemas que apoiam a gestao
documental, conforme identificado a partir dos depoimentos dos
entrevistados: a) Solucdo Integrada para a Gestdo Publica (SIGP); b)
Sistema Académico (SA);c) Sistema de Gerenciamento Eletrénico de
Documentos (SGED). De forma geral, o uso destes sistemas apresenta
contribuicbes e fragilidades a gestdo de documentos na universidade, do
ponto de vista dos participantes da pesquisa. O papel da Tl em cada
perspectiva tedrica de desempenho da gestdao documental é abordado a
seguir.

4.1 O papel da Tl na perspectiva tedrica “Usuarios”

A andlise dos dados coletados a luz desta perspectiva permitiu
identificar que os sistemas utilizados contribuem para garantir algumas
das caracteristicas intrinsecas aos documentos arquivisticos. A
autenticidade da informacdo arquivistica € reconhecida quando se trata de
documentos fisicos e digitais. Neste caso, a Tl contribui com a
autenticidade propiciando a certificacdo digital e o controle de conteudo e
de tramitacdo. Entretanto, com relacdo aos documentos digitalizados, o
meétodo de reproducdo permite que os documentos sejam modificados,
como ilustra este depoimento: “E de conhecimento geral que existe
facilidade para a adulteracdo, modificacdo ou omissao de informacgdes no
SA, que permitem esse tipo de situacdo. Seria necessaria uma
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modificacdo nos softwares para impossibilitar coisas desse tipo [...]”
(Usuario 3)

Com relagcédo a integridade da informacéao, a digitalizacdo e o acesso
remoto contribuem para que o0s documentos, fisicos e digitais,
permanecam completos e em bom estado de conservagdo. O usuario 1
assim se manifesta:

Sabemos por onde 0s processos andaram e onde devemos procurar
[...] O SGED faz com que as pessoas nao figuem manuseando os
documentos. [...] Tenho acesso aos documentos no meu
computador. O documento néo precisa ficar de um lado para outro e
nao manuseio o documento original, ajudando na sua integridade.

A precisdo da informacédo € reconhecida, porém, em alguns casos,
quando erros sao encontrados, sao decorrentes de falha humana. Os
sistemas em uso auxiliam na precisdo da informacdo evitando a
duplicidade e a adulteracdo de informagbes. Nas palavras do usuario 3
“existe a garantia da precisao a partir do momento que o documento nao
pode mais ser modificado e sim apenas visualizado”. O acesso remoto aos
documentos auxilia a essencialidade da informagdo, tornando-os mais
facilmente acessivel a quem deles precisa. Entretanto, a essencialidade é
afetada pelo acumulo desordenado de documentos fisicos. A falta de
mecanismos nos sistemas para eliminacdo de documentos desnecessarios,
como por exemplo, tabelas de temporalidade e descarte automatico,
interfere nesse elemento de analise. O usuéario 2 sugere adaptacdo do
SIGP para que se identifigue a temporalidade e a destinagcao previstas na
TTD no “instante da captura e do registro da informacéo”.

Quanto ao acesso aos documentos digitais e digitalizados, de forma
geral, os usuarios entendem que suas rotinas de trabalho foram
otimizadas com a implantacdo dos sistemas, propiciando rapidez e
facilidade de acesso, como ilustra o depoimento do usuério 1: “O SIGP e o
SGED me ajudam muito. Antes todos os documentos que eu necessitava
estavam no Arquivo Central e isso atrasava muito o meu servico. Hoje,
raramente, necessito que documentos fora desses sistemas.”
Possibilidades de acesso remoto, simultaneo, a qualquer instante, em
locais diferentes, sdo beneficios da TI, citados por usuarios e arquivistas,
que influenciam a facilidade e a rapidez de acesso a informacédo. Ao
mesmo tempo, destacam que alguns sistemas utilizados apresentam
também fragilidades que comprometem o acesso (facilidade e tempo), as
quais sao relacionadas: a validade legal de documentos digitalizados, as
ferramentas de pesquisa e a instabilidade de um dos sistemas. O usuario
1 comenta: O SGED ajuda bastante, mas tem alguns documentos que eu
necessito do original porque os documentos digitalizados ndo tem valor
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legal.[...]. No SGED acho ruim porque tenho que passar folha por folha
até chegar ao documento que eu necessito. Isso acontece porque O
sistema nao tem campo de busca. (Usuario 1). O usuério 2 ilustra: “O
SIGP trava quando varias pessoas fazem a mesma tarefa ao mesmo
tempo” (Usuario 3).0 acesso aos documentos microfilmados € afetado
tanto com relacdo a localizacdo do setor onde estdo disponiveis quanto
com relacdo a falta de mecanismo de busca nas leitoras de microfilmes.
No que se refere as medidas de restricoes de acesso para garantir a
confidencialidade dos documentos, sado citadas como principais 0 uso de
login e senha nos sistemas. Em relagdo ao SIGP, os usuarios pesquisados
entendem que os controles de acesso poderiam ser aprimorados, como
comenta: “o SIGP néo é seguro. As pessoas conseguem entrar no perfil de
outro usuario e consultar todos o0s processos, solicitacbes e
correspondéncias geradas pelo servidor nesse sistema. Esse campo de
busca poderia ser melhorado e bloqueado para outros servidores”
(Usuario 1).

Outro elemento analisado diz respeito ao papel da Tl na prestacao
dos servigcos aos usuarios pelos servidores do Arquivo e pelos servidores
de Tl. Os usuarios entendem que uma das contribui¢cdes da Tl quanto a
este aspecto é decorrente da ampliacdo das possibilidades de canais de
atendimento, como por exemplo, e-mails e sistemas destinados a
solicitacdo dos servicos (portal de chamada), bem como da possibilidade
de realizacdo do servico a distancia, o que contribui para a confiabilidade
e capacidade de resposta: “Eu acho que a Tl auxilia muito a prestacédo de
servicos pela [area de TI], pois € necessario preencher um formulario para
que o atendimento seja registrado”, diz o usuario 1. O registro da
ocorréncia também é importante para o aperfeicoamento do atendimento,
conforme cita o Usuario 3. De acordo com o mesmo, a Tl contribui porque
agiliza e deixa registrado o fato, servindo de prova e de exemplo para a
melhoria no atendimento e solucdo de problemas futuros. Os proprios
canais contribuem para que mudancas e problemas nos servicos prestados
sejam comunicados, 0 que ocorre comumente por email ou telefone
(voip). Também em relacdo a area de TI, a possibilidade de realizacdo do
servico a distancia denota contribuicbes da Tl ao atendimento, como
ressalta o usuario 1: “A TI utilizada contribui no atendimento dos
servidores da Tl porgque os servigcos podem ser realizados remotamente se
0 seu computador estiver sendo gerenciado por eles.” Na visdo do usuario
2, a existéncia de diferentes canais de atendimento possibilitados pela TI
também demonstra interesse e atencdo as necessidades dos usuarios
(empatia): “Vocé pode ser atendido por email, por telefone e isso mostra
um interesse maior em resolver as necessidades do usuario”, mas este
mesmo usuario entende que “isso ndo auxilia na boa vontade deles”. De
forma similar, os Usuéarios 1 e 3 afirmam que a Tl ndo contribui para que
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os servidores de arquivo e o0s servidores de Tl compreendam as
necessidades e demonstrem boa vontade para atender as solicitagbes do
usuario.

Ainda é entendido que a agilidade (capacidade de resposta) na
prestacdo de servigco ocorre por meio do uso da Tl pelos proprios setores
responsaveis pelo atendimento aos usuarios: O wusuario 1 explica:
“Quando solicito um processo ao arquivo, percebo que eles consultam
uma tabela no computador para encontrar a caixa que ele esta e isso
torna o trabalho mais rapido e eficiente”. Mesmo considerando as
contribuicbes da TI citadas a prestacdo de servigos aos usuarios, 0s
usuarios e arquivistas entendem que o atendimento dos profissionais de
Tl comumente é realizado com lentiddo e tem a expectativa de retorno
mais agil daquele setor.

Quanto a influéncia da Tl no conhecimento dos servidores e na sua
capacidade de transmitir respostas com seguranca, 0s usuarios 1 e 3
consideram que esta € uma questdo que depende mais do proprio
servidor, do seu interesse em buscar aperfeicoamento constante, do que
propriamente da Tl. Como diz o usuario 3: “A Tl contribui sempre, mas
cabe aos servidores buscar o conhecimento e se manter atualizado
sempre”. O usuario 2 entende que a Tl contribui com estes aspectos por
meio da possibilidade de cursos de aperfeicoamento e a distancia.

O conhecimento sobre as normas, servicos e produtos oferecidos
pelos servidores de Tl e pelos servidores do Arquivo Central, em parte sao
obtidos por meio do auxilio da Tl, em especial é feito referéncia a um dos
sistemas utilizados (SIGP) e ao website. Porém, os usuarios evidenciam a
necessidade de exploracdo mais completa da Tl para esta finalidade. Nas
palavras do usuario 2: “Poderiam enviar e-mails e colocar na pagina da
universidade também. Acho que poderia ser mais explorado. Eu nao vejo
nada no site da [area de TI] sobre os servicos, também nao recebo e-
mail. As vezes acho que eles ndo querem mesmo que a gente saiba. Acho
que poderia ter um jornal virtual com todos os servigos prestados pelos
setores da universidade.” Os usuarios ainda mencionam a necessidade de
aprimorar as capacitacdes voltadas aos servigcos oferecidos pelo Arquivo
Central e pelo setor de TI.

4.2 O papel da Tl na perspectiva tedrica “Processos

Internos”

Constatou-se que a Tl ndo € utilizada para o planejamento
estratégico da gestdo documental, mas, fundamentalmente, para
disponibilizacdo do acervo. A Arquivista 4 entende que a Tl “poderia
contribuir na divulgacao do planejamento da GD” (Arquivista 4).

No que se refere a producdo documental, a TI auxilia na
padronizacdo documental gerada digitalmente, a partir de formulérios
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padrao implementados no sistema, bem como no controle da geracao
destes documentos e no fornecimento de indicadores de produgdo. Os
sistemas e softwares adotados “padronizam a documentacao gerada nas
diversas areas de atuacdo da instituicdo” (Arquivista 1), ou seja, “0s
documentos gerados seguem o mesmo padrao” (Arquivista 4). Entretanto,
a Tl ndo é utilizada para padronizacdo e controle da producao de
documentos fisicos. A Arquivista 4 menciona que para os documentos
fisicos “néo existe controle algum”.

Outro ponto observado pelos Arquivistasl, 2 e 3 é sobre um dos
requisitos do Arquivo Nacional (2011), relacionado a classificacdo
documental, no qual o documento deveria nascer ja classificado e
englobar todo o seu ciclo de vida com a temporalidade ja definida. Porém,
0s sistemas nao apresentam a funcionalidade para classificacao
documental, ou seja, o plano de classificacdo ndo esta implementado nos
sistema e o codigo de classificacdo do documento nédo é atribuido ao
documento digital/digitalizado. Entende-se necessario “Estabelecer que o
documento criado em formato digital tenha como uma de suas
obrigatoriedades no seu momento de producdo a sua classificacdo com
base nas normativas do Arquivo Central da instituicdo”. (Arquivista 2).

De forma similar, a Tl ndo vem contribuindo para a avaliacdo
documental dada a auséncia de funcionalidade nos sistemas que permita a
avaliacdo documental. A tabela de temporalidade ndo estd implementada
no sistema e o0 prazo de guarda nao € atribuido ao documento
digital/digitalizado. Como explica a Arquivista 3, “nao existe campo para
classificar e atribuir prazo de guarda”. Conforme preconiza o Arquivo
Nacional (2011), o sistema deve identificar a temporalidade e destinacéo
previstas na TTD da instituicdo no instante da captura e do registro da
informacé&o. Ja no caso dos documentos no suporte fisico, “[...] a TI
auxilia s6 na divulgacdo da Tabela de Temporalidade [...]”(Arquivista 4),
favorecendo a sua divulgacao e acesso.

Uma questdo unanime das entrevistas com os arquivistas e o Gestor
de TI foi quanto ao apoio da Tl no controle da tramitacdo dos documentos
eletronicos e fisicos, ao possibilitar o registro do tramite documental, a
sua visualizacdo e rastreamento, por meio de campos de busca, a
realizacdo de auditoria, como ilustra o relato do Gestor de Tl: “E possivel
ter acesso a toda tramitacdo dos documentos. Quando o documento é
digital toda sua tramitacao fica registrada no sistema, desde a sua criacao
até o arquivamento. Quando o documento é fisico toda sua tramitagcao
também ocorre no sistema. O documento fisico tramita junto e os setores
da universidade nao recebem o documento se n&o tiverem com o registro
correto no SIGP.“

Sobre a disseminacdo de normas, servicos e produtos do setor de
arquivo, os Arquivistas (1, 2 e 4) detalham que o Arquivo Central utiliza
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website do setor, email e sistemas em uso. A Tl nao é utilizada pelos
Arquivos Setoriais com o objetivo de disseminacao de informacgdes sobre o
setor, mas os responsaveis estdo realizando reformulacfes nos sites dos
departamentos para atenderem essa demanda. Tal preocupacdo é
extraida de dois Arquivistas: “Estamos elaborando o site com formulérios
para servidores e alunos solicitarem servicos e produtos”, diz o Arquivista
3. No caso do setor de TI, a divulgacdo dos seus produtos e servigos €
apoiada pela Tl de varias formas como website, sistema de gestao
documental e feeds de noticias contribuem para divulgacdo das normas,
servicos e produtos da area de Tl como aborda o Gestor de TI:
“Utilizamos o Solar, site do [setor] e da universidade para divulgar novos
servigcos e produtos e o site da capacitacdo para divulgacido de cursos. E
possivel também baixar o Thunderbird e receber as noticias da pagina da
[area de TI] direto de seu feed.”

Todas as avaliacOes de satisfacdo dos usuarios quanto aos servicos
prestados no Arquivo Central e Arquivo Setorial s&o realizadas
informalmente, ou seja, ndo ha a realizacdo formal de avaliagdes.
Contudo, os arquivistas reconhecem a contribuicdo em potencial da TI
para avaliacdo da satisfacdo dos usuarios, apesar de nao fazerem uso da
mesma com este objetivo. O canal de atendimento da area de TI
possibilita inserir reclamacdes ou sugestdes. O gestor de Tl explica: “O
portal de chamados disponibilizado pela [area de TI] possibilita que o
usuario avalie o servico prestado e deixe sugestdes e reclamacdes”
(Gestor de TI). Avaliar formalmente a satisfacdo do usuario possibilita
aprimorar os servicos e produtos oferecidos tanto pelos Arquivos Central e
Setorial quanto pela area de Tl da universidade.

4.3 O papel da Tl na perspectiva teodrica “Aprendizagem
e Crescimento”

Nesta perspectiva, observam-se relatos diferentes quanto ao apoio
da Tl & capacitacdo decorrente da sua experiéncia na instituicdo. Para os
Usuarios (1 e 3), a Tl nao foi utilizada em nenhuma capacitacdo cursada
dentro da universidade. O Usuario 2 utilizou a Tl, contudo a maneira como
foi empregada dificultou o curso, como descreve: “Eu achei muito
cansativo e muito dificil para quem nédo tem muito dominio de sistemas.
Eu desisti desse curso porque nao consegui acompanhar. Os videos
poderiam ser mais explicativos.” Os Arquivistas entrevistados afirmam
que nao existem cursos voltados especificamente para o aperfeicoamento
desses profissionais da informacédo. Na visao dos Arquivistas (1, 2 e 4), a
universidade deveria oferecer cursos voltados para o aperfeicoamento dos
arquivistas virtualmente ou presencialmente. Somente o0 Arquivista 3
utilizou a TI, plataforma de ensino a distancia da universidade para
realizacdo de capacitacdo, ndo direcionada especificamente para sua area,
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destacando o acesso remoto um facilitador para conclusdao do curso. O
gestor de Tl observa que para o aperfeicoamento dos profissionais de Tl e
usuarios, varios cursos de capacitacdo de sistemas e programas da
instituicdo sdo oferecidos na modalidade a distancia, como explica: “Varios
cursos oferecidos sdo virtuais na plataforma moodle com videos
explicativos e tutores online”.

Observa-se também nas entrevistas que a Tl ndo é utilizada como
apoio a cultura de cooperacao entre os profissionais da informacédo. Os
usuarios e arquivistas apontaram que a Tl em uso nao contribui para o
compartilhamento da informagdo e conhecimento entre os profissionais de
GD. Para eles, a cooperacdo entre as areas esta relacionada a cultura
institucional e a conscientizagcdo dos servidores. “Falta conscientizacdo da
importancia do trabalho integrado”, diz o Usuario 2. De forma similar, o
Arquivista 3 manifesta: “Falta conscientizacdo de todos profissionais que
realizam a gestdo documental na universidade” (Arquivista 3). No caso do
setor de TI, o0 seu gestor argumenta que o0s sistemas existentes
contribuem para que os servidores de TI trabalhem juntos e
simultaneamente em varios sistemas da universidade. Para ele, o SIGP
promove “o trabalho colaborativo entre as areas porque tem um ambiente
unificado e padronizado”.

Em relacdo as tecnologias de informacdo utilizadas, elemento
integrante da perspectiva aprendizagem e crescimento, os entrevistados
foram questionados sobre os pontos fortes e fragilidades das mesmas,
enquanto suporte as atividades organizacionais. Como pontos fortes foram
citados: a automatizacdo da tramitacdo documental; controle/seguranca
(protocolo rastreavel, facilidade em auditorias), digitalizacdo e
disponibilizacdo remota dos documentos, acesso rapido as informacdes
académicas, reducdo da burocracia, gestdo integrada, aumento da
transparéncia, diminuicdo da informalidade. O wusuéario 1 assim se
manifesta: “Eu consigo consultar a tramitacdo, abrir processos e
solicitacbes dos documentos da minha mesa”. O gestor de Tl assim
discorre sobre os beneficios dos sistemas em uso: “A integracao entre os
modulos de gestdo de materiais e almoxarifado, gestdo de compras e
licitacOes, gestdo patrimonial e processos administrativos, diminuicdo da
burocracia e uso de papel, rapidez, protocolo rastreavel, armazenamento
em meio digital, maior facilidade em auditorias, diminuicdo da
informalidade e aumento da transparéncia (Gestor de TI).”

Quanto as fragilidades foram destacados: problemas técnicos e
instabilidade do SIGP (expressfes como “€ muito lento”, “é muito
devagar” “sempre trava”, “trava toda hora”, “vive fora do ar ou em
manutencdo” foram utilizadas por usuarios e arquivistas); pouca
usabilidade (“sistema de interface confusa” “sistema chato”, “as vezes nao
encontro um atalho para realizar alguma atividade” foram algumas das
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expressdes usadas); falta de alinhamento a realidade institucional; pouca
flexibilidade; falta de mecanismo de validade legal dos documentos
digitalizados; deficiéncias e/ou auséncia de mecanismos (campos) de
busca dos documentos digitalizados. O usuario 3 assim se manifesta
quanto ao SA: “Desatualizados, os sistemas tanto da graduacao quanto da
pos. Nao se fala em melhorias e tampouco se busca atualizagcdes. O
Sistema Académico nao possui validade legal, portanto os documentos em
papel ndo podem ser eliminados” (Usuario 3). O depoimento do Gestor de
Tl ilustra pontos fracos do SIGP: “[...] instabilidade, burocracia no sentido
das diversas etapas necessarias para o cadastro de um procedimento,
constantes problemas técnicos, mal adequacédo a realidade institucional,
sistema ndo desenvolvido exclusivamente para a universidade, ou seja, a
instituicdo precisou se adaptar ao software, preco, aceitacdo, codigo fonte,
e pouca flexibilidade.”

Outro ponto destacado nas entrevistas relaciona-se aos hardwares
(computadores, impressoras, scanners, rede fisica). Termos como
“velhos”, “defasados”, “antigos”, “quebrados”, “sempre em manutencao”
foram utilizados por usuarios e arquivistas para referenciar o estado dos
equipamentos. O Gestor de Tl argumenta que tem conhecimento quanto
as condi¢cdes dos hardwares, porém remete este fato a falta de recursos
financeiros, como declara: “a universidade esta com um grande problema
de recursos financeiros e isso remete ao controle de gastos”.

4.4 O papel da Tl na perspectiva tedrica “Financeira”

No entendimento de todos os Arquivistas, quanto ao quesito
economicidade, os sistemas geraram economia de tempo, trabalho e de
recursos financeiros. “A aquisicdo de sistemas de fora da universidade
proporciona a utilizacdo imediata dos mesmos, resultando em grandes
beneficios, inclusive econdémicos”, ressalta a Arquivista 2. “Otimiza o
tempo e o dinheiro, facilita o trabalho.”, declara a Arquivista 3.
Entretanto, os Gestores de Tl e Financeiro argumentam que néao houve
economia financeira com a implantacdo do SIGP. Documentos fornecidos
pelo Almoxarifado Central também comprovam que o consumo de papel
aumentou depois da implantacao do sistema. Leia-se o depoimento: “O
principal objetivo da universidade era gerar economia de papel e isso nao
aconteceu. O consumo de papel s6 tem aumentado a cada ano” (Gestor
Financeiro). Observa-se que a implantacdo dos sistemas automatizou as
atividades gerando economia de tempo e evitando o retrabalho dos
servidores, porém ao contrario do esperado, ocorreu 0 aumento do
consumo do papel e ndo ha evidéncias tangiveis de economia financeira
direta.

No que se refere ao alinhamento dos recursos destinados a gestao
documental ao planejado, o Gestor de Tl e o Gestor Financeiro fazem
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referéncia ao Sistema Integrado de Administracdo Financeira (SIAFI),
sistema online do governo federal, que possibilita o alinhamento entre o
orcamento e o planejamento da universidade. Porém, o uso do SIAF nao
se aplica especificamente a Gestdao Documental, uma vez que estes
gestores desconhecem a existéncia de recursos or¢camentarios especificos
a mesma. O Gestor Financeiro explica que “Nao existe recursos destinados
a gestao documental, mas o SIAFI poderia contribuir se tivesse parte do
orcamento destinado a gestao documental”.

Quanto a otimizacdo (qualidade dos gastos e transparéncia), 0s
Arquivistas entrevistados entendem ser necessario ndo apenas aumentar
os recursos financeiros destinados a GD, mas também melhorar a
qualidade dos gastos da universidade voltados a esta gestdo. O Gestor de
Tl e o Gestor Financeiro entendem que as funcionalidades do SIAFI
auxiliam na otimizacdo dos recursos gerais da universidade e permite
comparacdes com o0s gastos das outras universidades, uma vez que O
sistema é contempla todo o territorio nacional. “Dentro do sistema é
possivel adequar e controlar o or¢camento institucional, otimizando a
utilizacdo dos recursos” explica o Gestor Financeiro. Também, o Gestor de
Tl e o Gestor Financeiro mostram, em seus depoimentos o apoio da TI,
mais especificamente do SIAF, para a transparéncia dos gastos na
universidade, pois o sistema apresenta relatérios detalhados dos gastos
publicos e publicados em forma de relatorios no site. O seguinte relato
ilustra: Toda a prestacao de contas fica registrada e todas as pessoas que
tenham interesse podem consultar pelo SIAFI (Gestor de TI).0s
arquivistas fazem referéncia ao “Portal da Transparéncia”, que na sua
visdo auxilia na transparéncia em relacdo a destinacdo e aplicacdo dos
recursos financeiros, como descreve o Arquivista 2: “Hoje temos acesso
aos gastos da universidade pelo Portal da Transparéncia e o departamento
financeiro sempre tem que prestar contas de seus gastos.” (Arquivista 2).
Segundo o site do Governo Federal, os dados disponibilizados no Portal da
Transparéncia sao obtidos por meio de relatérios do SIAFI.

A analise da influéncia da Tl no desempenho da gestdao documental
da universidade também possibilitou evidenciar um conjunto de relacdes
entre as perspectivas de desempenho. Exemplos destas relacbes sao
apresentados na proxima secao.

4.5 O papel da Tl na relacao entre as perspectivas de

desempenho da gestao documental

A relacdo causa/efeito preconizado pelo BSC também aparece
quando se analisa a percepc¢ao dos entrevistados quanto ao papel da Tl no
desempenho da gestdo documental. Por exemplo, o Arquivista 1 quando
diz que “a equipe do Arquivo Central elaborou vocabulario controlado para
ser adotado pela area de Tl na fase de implantacdo do sistema SIGP. A
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area de Tl ndo adotou o instrumento”, mostra a relacdo entre a fragilidade
no elemento cultura de cooperacao (perspectiva aprendizagem e
crescimento) e a sua influéncia no apoio da Tl a processos da gestao
documental (perspectiva processos internos), assim como,
respectivamente na perspectiva usuarios.

Outro exemplo de relacdo de causa e efeito pode ser evidenciado
analisando-se os relatos do Usuario 3: “documentos microfilmados néo
foram devidamente avaliados na época em que a instituicdo realizava esse
tipo de atividade” e “o usuério deve se deslocar até la para ter acesso as
informacdes porque o [...]é 0 Unico setor da universidade que tem leitora
de microfilme”. Este relato mostra a relacdo das perspectivas dos
processos internos (avaliacdo documental), aprendizagem e crescimento
(infraestrutura fisica) e suas influéncias no acesso a informacéao
arquivistica (perspectiva usuario).

A relacdo causa/efeito entre as perspectivas usuarios, processos
internos e, aprendizagem e crescimento também podem ser observados a
partir da analise das entrevistas. Por exemplo, o Arquivista 2 quando diz
“Vocé pode ser atendido por email, por telefone e isso mostra um
interesse maior em resolver as necessidades do usuario” mostra a relagao
entre a tecnologia (perspectiva aprendizagem e crescimento) e a sua
influéncia no atendimento (perspectiva usuarios), garantindo assim, a
satisfacdo do usuarios (perspectiva usuarios).

A andlise das percepcbes sobre o desempenho da gestdo
documental e da contribuicdo da Tl nas perspectivas analisadas, assim
como a evidenciacdo da relacdo entre estas perspectivas permitiu
identificar que a forma como a Tl é aplicada nos elementos de uma
perspectiva pode apresentar efeitos nas demais, bem como, que o0 apoio
da Tl ao desempenho da gestdo documental ndo depende somente de
questdes tecnolodgicas.

5 Consideracoes finais

Os resultados desta pesquisa mostram que o uso da Tl apresenta
potencial para contribuir com todas as perspectivas de desempenho da
GD: satisfacdo dos usuérios; qualidade dos processos documentais,
capacidade de aprender, inovar e melhorar a GD e otimizacdo dos
recursos financeiros da GD e da universidade como um todo.
Considerando este potencial, a Tl em uso na universidade pesquisada,
vem contribuindo parcialmente e ainda timidamente com o desempenho
da GD, da forma como desempenho é compreendido e analisado neste
estudo. Este fato repercute diretamente na perspectiva usuarios e nos
seus elementos integrantes, ou seja, na garantia das caracteristicas da
informacao arquivistica, do acesso rapido e seguro a informacdo, na
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qualidade do atendimento e no conhecimento dos usuarios em relacdo aos
servicos/produtos da gestdo documental.

A estrutura de analise utilizada permitiu identificar que a
maximizacdo do apoio da Tl ao desempenho da gestdo documental
depende de questdes de outras naturezas e nado apenas daquelas de
ordem tecnoldgica. Na universidade pesquisada, estas questdes estao
relacionadas, por exemplo, a: a) necessidade de melhorias em alguns
processos da gestao documental, como planejamento estratégico da area,
sua disseminacdo e aplicacdo; e avaliacdo da satisfacdo dos usuarios
(perspectiva processos internos); b) aplicagdo da Tl em uso a alguns
destes processos, principalmente, a classificacdo e a avaliacao
documental; (perspectivas processos internos e aprendizagem e
crescimento); (c) a necessidade de aprimoramentos quanto a capacitacao
e conscientizacdo dos usuarios (perspectiva aprendizagem e crescimento)
(d) a caréncia de realizacdo de um trabalho mais integrado entre todos os
profissionais cujos setores que atuam afetam a GD, seja em tempo de
planejamento da GD e da definicao de requisitos para a adocédo de
sistemas, seja em tempo de uso dos sistemas (perspectiva aprendizagem
e crescimento), (e) previsdo de recursos financeiros alinhados ao
planejamento e as necessidades da GD (perspectiva financeira).

Além das contribuicbes advindas dos resultados desta pesquisa,
outra contribuicdo académica relaciona-se ao desenvolvimento de uma
estrutura conceitual de avaliacdo de desempenho da gestdo documental
para uma instituicdo de ensino superior publica, a partir de conhecimentos
tedricos interdisciplinares das areas de administracdo, arquivologia e
tecnologia da informacdo. A aplicacdo desta estrutura a universidade
pesquisada evidenciou seu potencial para qualitativamente compreender o
papel da Tl no desempenho da GD e identificar oportunidades de
melhorias naquele contexto. Esta estrutura podera subsidiar gestores de
outras instituicdes de ensino superior na analise da contribuicdo da Tl em
uso ao desempenho da GD e na identificacdo de acOes que possam
maximizar esta contribuicdo. Além disso, a estrutura pode colaborar para
uma gestao da Tl mais alinhada e integrada a gestao documental.

Como estudos futuros recomenda-se 0 aprimoramento da estrutura
conceitual de desempenho da gestdo documental proposta a partir de
investigagcbes qualitativas e quantitativas sobre o tema, em outros
contextos empiricos.
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